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PROCEDIMIENTO GENERAL
ATENCION DE RECLAMOS
1. OBJETO
Definir y establecer un método para atender y dar solucion a los reclamos presentados
por los clientes del IDIC, tanto internos como externos, u otras partes que pudieran ser
afectadas por los servicios prestados.
2. CAMPO DE APLICACION
Este procedimiento general se aplica en los siguientes casos:
Todos los reclamos formales que sean efectuados por un tercero con relacion a los
servicios prestados por € IDIC.
Aqguellos reclamos informales, que son formalizados por los funcionarios del IDIC.
Aquellos reclamos de origen interno, generado por un producto o trabagjo no
conforme dentro de |las etapas del proceso.
3. NORMASY REFERENCIAS
Este procedimiento general cumple con:
El Capitulo Diecinueve "Satisfaccion del Cliente" del Manual de Calidad del IDIC.
4, DEFINICIONES
Reclamo externo: Objecion manifestada por un cliente, con relacion a fondo o laforma
de como IDIC ha dado cumplimiento a lo solicitado por é. Puede ser forma o
informal, segn se haya efectuado por escrito, verbal o telefénicamente.
Reclamo interno: Objecion, deficiencia o desviacion detectada por un cliente interno,
como consecuencia de un producto o trabgjo no conforme generado dentro del proceso
y que tenga algun impacto en la calidad de los servicios suministrados por las diferentes
&reas dd IDIC.
Cliente: Es @ destinatario directo o indirecto de un servicio o producto suministrado por
IDIC, tanto a cliente externo como interno.
5. ENTIDADES AFECTADAS
Las entidades afectadas por este procedimiento general son todos los organismos del
IDIC.
6. METODO

6.1 RECLAMO GENERADO POR CLIENTE EXTERNO
6.1.1 RECEPCION DEL RECLAMO DE CLIENTE EXTERNO.

a  IDIC especificala canalizacién de los reclamos de clientes, en lafrase "Servicio a
cliente: Teléfono: (N° del Departamento Comercial) Fax: (N° del Departamento
Comercial)” impreso en los siguientes documentos que relacionan a las partes.
Cotizacion, Facturay Certificado.
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b.  Es de responsabilidad y obligacion de todo funcionario del IDIC, que reciba un
reclamo (formal o informal), efectuar su protocolizacién mediante € Formulario
IDIC-PG17-FORM-01/1 "Reclamo de Cliente externo”, a través del registro
escrito o electronico.

c. Enla Sala de Atencién de Puablico del Departamento Comercial, se ercuentra a
disposicion de los clientes el formulario 1DIC-PG17-FORM-01/1 "Reclamo de
Cliente externo", para que éstos establezcan sus reclamos u observaciones por €l
servicio recibido, €l cual se encuentra con su respectivo N° de control (foliado).

d. Sea cual fuere la via de recepcion del Reclamo, € receptor debe indicar en €
campo "Accién Inmediata’ de citado formulario, toda aquella actividad o accién
efectuada en forma inmediata orientada a su solucion.

6.1.2 REGISTRO DEL RECLAMO.

a.  El registro del reclamo se efectia mediante una planilla electrénica que genera
automaticamente un nimero correlativo, quedando en € sistema computacional
todos |os datos necesarios para su trazabilidad y gestion para su solucion.

6.1.3 CRITERIO DE ACEPTACION DEL RECLAMO.
a

omision cometida por un funcionario del Ingtituto o atribuible a las politicas,
procedimientos y sistemas que se aplican.

b.  Un reclamo no se aceptard como tal, cuando las causas que le dan origen se deben
aacciones, errores u omisiones atribuibles a propio cliente.

c. Paradeterminar lo anterior €l cliente podra ser contactado con el objeto de recabar
mayores antecedentes, dejando constancia de esta actividad mediante registro en
el formulario IDIC-PG17-FORMO01/2 "Reclamo de cliente externo".

d. Si @ reclamo se considera No valido, e administrativo responsable del DCO,
propone fax a jefe DCO, comunicando esta situacion a cliente, 1o cual se indica
en el formulario IDIC-PG17-FORM-01/2 "Reclamo de cliente externo".

6.1.4 TRAMITE DE SOLUCION DEL RECLAMO.

a. S sedeterminalavalidez del reclamo, se desarrollan las siguientes actividades:

1)
012 "Reclamo—decliente—externo"—E|l jefe DCO, a validar e reclamo,
debera procurar dar soluciones inmediatas para satisfacer 10s requerimientos
del cliente, ya sea dando respuestas sobre |0s cursos de accidn a seguir o
solucionando el problema presentado.
2 oo
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PG;LB La valldamon del reclamo debera quedar reflejada en el sstema de
control de reclamos, a fin de quedar disponible la informacién al area
encargada delacalidad.

Aeemn—ta—teeha—y—el—men&abl-e—de—sa—semeken- EI area encargada de Ia calldad

al tomar conocimiento de la existencia de un reclamo en e sistema de control,
procederd a abrir una Accién Correctiva, tendiente a esclarecer las causas
potenciales de la desviacién y s es del caso, la del tratamiento del producto no
conforme.

c. Unavez cerrada la Solicitud de Accion conforme a procedimiento IDIC-PG13,
una copia es remitida al jefe DCO, quien realiza las siguientes actividades:

Si ya se ha comunicado la solucion del problema a cliente, dispone € registro
de lafecha del cierre del reclamo en IDIC-PG17-FORM-0L1/2 y archivo de los
antecedentes respectivos.

Si no se ha comunicado la solucién del problema a cliente, dispone que se
efectué esta actividad dejando constancia en el Formulario IDIC-PG17-FORM-
01/2, ademas de registrar la fecha del cierre del reclamo en & mismo
formulario, y € archivo de |os antecedentes respectivos.

d.
encargada de la calidad, presentara a Director del IDIC, e Informe IDIC-PG17-
FORMO3 “Informe Mensua Situacion de Reclamos’ Externes sobre los reclamos
existentes en el sistema, para su revision y establecimiento de cursos a seguir por
el S|stema de gestl on de calldad para Su mej ora continua. Hnte—a—una—&stad&#ea
e

6.2 RECLAMO GENERADO POR CLIENTE INTERNO
6.2.1 REGISTRO DEL RECLAMO

a.  En la pagina WEB-IDIC, se encuentra a disposicion de los clientes internos €
formulario IDIC-PG17-FORM-04 “Reclamo de cliente interno”, para que puedan
formular y registrar sus reclamos, como consecuencia de la generacion de una
desviacion, incluyendo en estas, los posibles “producto o trabajo no conforme”,
dentro del proceso.
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b. El registro del reclamo se efectia mediante una planilla electrénica que genera
autométicamente un nimero correlativo, quedando en el sistema computacional
todos los datos necesarios para la trazabilidad y gestion de solucién del reclamo.

c. Se debe especificar en e campo “Accion Inmediata’ de citado formulario, toda
aquella actividad o accion inmediata para dar solucion ala desviacion.

6.2.2 APERTURA DE SOLICITUD DE ACCION

a.  Unavezingresado € reclamo al sistema, €l &rea encargada de la calidad del IDIC,
procede a la apertura de una solicitud de accion, identificando a area responsable

y plazo para su solucion, conforme a formulario IDIC-PG17-FORM-04
“Reclamo de cliente interno”.

b. Unavez que la solicitud de accion es trabajada por € responsable de la solucion,
esta es remitida a area encargada de calidad del IDIC, para verificar que la
solucion es efectiva y que resuelve el problema detectado evitando su nueva
ocurrencia. Una vez cerrada la solicitud de accion conforme a procedimiento
IDIC-PG13, € area encargada de la calidad del IDIC, registra y procede a su

cierre del reclamo en el formulario IDIC-PG17-FORM-04 “Reclamo de cliente
interno”.

c. Unavez a mes, € areaencargada de la calidad, presentara a Director del IDIC, €
Informe IDIC-PG17-FORMO3 “Informe Mensual Situacioén de Reclamos’ sobre
los reclamos internos existentes en el sistema, para su revision y establecimiento
de cursos a seguir por € sistema de gestion de calidad, para su mejora continua.

7. FORMULARIOS
El presente procedimiento general considera los siguientes registros:
Formulario IDIC-PG17-FORM-01/1 “Reclamo de Cliente Externo”.

Formulario IDIC-PG17-FORM-01/2 “Reclamo de Cliente Externo” (uso exclusivo de
comercial).

Formulario IDIC-PG17-FORM-02 Eliminado

Formulario IDIC-PG17-FORM-03 “Informe Mensual Situacion de Reclamos

Formulario IDIC-PG17-FORM-04 “Reclamo de cliente Interno”.
8. ANEXOS

Anexo N°1: Diagrama de Flujo IDIC-PG17 “Atencion de Reclamos Externos”
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